
















学校编码：10384                                  分类号      密级        






硕  士  学  位  论  文 
厦门 X 家政服务公司的营销策略研究 
Marketing Strategy on Xiamen 
 X Family Service Company  
 
高  莹 
 
指 导 教 师 姓 名 ： 赵 蓓  教 授
专  业  名  称 ： 工商管理(MBA)
论 文 提 交 日 期 ： 2014 年 07 月
论 文 答 辩 时 间 ： 2014 年  08 月
学 位 授 予 日 期 ： 2014 年    09 月
 
 
答辩委员会主席：           























另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的


































（     ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，
于   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 







                             声明人： 

















摘    要 
家政服务业是以家庭为主要服务对象，涵盖家政服务、社区服务、母婴服务、
















































Family service is a freshly developing industry in China, which includes twenty 
categories, such as house-hold service, community service, maternal and child care, 
elderly nursing, the diseased nursing, and others. For one thing, it plays a positive role 
on increasing jobs, raising living standard, re-structure industry; for the other thing, 
problems and challenges led by low-barrier to enter and over developed are still 
intense, for example, technique and product standard lose organized, market chaotic, 
immature industrial structure and low quality of human resources. Thus, it is an urgent 
task to standard home service industry management and to improve the service level.  
 
This thesis reviews the knowledge of Consumers Behavior and explores the factors 
influencing the process of decision-making, including perception, needs, motives, 
attitude culture, sub-culture, society and family. The study adopts questionnaires 
method to explore the relationship between consumer behavior and making marketing 
strategy, expecting it can offer basis suggestions on enterprises marketing strategy.  
 
Marketing strategy is provided in this paper, based on questionnaires and collected 
data analyzed by SPSS software giving descriptive statistics and correlation analysis. 
The thesis provides home service enterprises suggestions on marketing strategy based 
on relationship among enterprise, customer and service staff, including: to build 
branding and reputation; to improve customer contacts; to create a preferential 
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社区服务、母婴服务、养老服务、病患服务等 20 多个服务门类和 200 多种服务
项目。 
据中国商务部和财政部统计，2012 年，我国家政服务业就业队伍达到 2477
万人，家政服务企业已有 65 万家，营业额已达到 8366 亿人民币，占国内 GDP
的 1.77%。百强家政服务企业平均营业额达到 3243 万元，比上年度增长 45%；千
户家政服务企业平均营业额达到 528 万元，比上年度增长 134%。2012 年有 24
家品牌企业营业额超过 5000 万元，同比增加 166.7%；涌现出 7 家品牌企业年营
业额超过 1 亿元，同比增长 133.3%。 
据中华人民共和国国家统计局 2013 年的在线数据[1]显示满足我国当前家政
服务需求，家政服务业队伍要扩大到 5600 万人，相比现在 2477 万从业人员，我
们还有 3100 万的人员缺口。如果每年初级培训 150 万人，也至少还要 20 年才能
满足整个社会的需求。以北京为例，目前北京 580 万户城镇家庭中，每年有 24.8%
的家庭会寻找家政服务，他们需要有人帮忙照料婴幼儿、照料老人、照料孕产妇、





















我国已经进入人口老龄化快速发展阶段，2012 年底我国 60 周岁以上老年人口已










































































































































表 2-1  四大特征对家政服务营销策略的影响 
















































































































三、服务营销组合 7P 理论 
1981 年，布姆斯和比特纳建议在传统营销理论 4P 基础上增加三个服务性的
P， 包括人员（People）、有型展示（Physical Evidence）和过程管理（Process 
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